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ABTRACK 
This study aims to analyze the effect of service quality and experiential 
marketing on word of mouth through satisfaction with Banyuwangi Red Island 
tourism. This research was held in Malang city. The sampling technique used was 
sampling purposive technique. Respondents in this study were Banyuwangi students 
who were in Malang city with a total of 90 respondents. This research is 
quantitative research and data analysis method using path analysis. The results of 
this study indicated  that partially service quality and experiential marketing 
variables indirectly have a non-significant effect on word of mouth, service quality 
and experiential marketing variables have a significant positive effect on 
satisfaction smaller than 0.05 or 5%. 
Keywords: service quality, experiental marketing, word of mouth, saticfaction 
 
PENDAHULUAN 
Latar Belakang 
Persaingan bisnis yang semakin ketat di era globalisasi ini menuntut 
perusahaan untuk menyusun kembali strategi dan taktik bisnisnya. Dengan 
persaingan yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk mengubah strategi 
pemasarannya. Strategi pemasaran yang dilakukan harus sesuai dengan kondisi 
kekinian yang melingkupi dunia pemasaran. 
Kualitas Pelayanan dan experiental marketing merupakan salah satu hal 
yang harus diperhatikan karena memiliki urgensi yang sangat tinggi dan 
berkontribusi besar terhadap terhadap komunikasi WOM, dan kepuasan. Kepuasan 
pelanggan adalah salah satu tujuan  utama dari tiap perusahaan. Pelanggan yang 
puas berarti jaminan kesuksesan dan keberhasilan.Sering dengan peningkatan 
jumlah pengunjung pengelolaan beberapa kualitas layanan yang ada di Pulau 
Merah juga terus diperbaiki dan diperbaharui. Semua itu dilakukan agar mendapat 
kepuasan konsumen, apabila layanan yang diterima oleh konsumen lebih baik atau 
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sama dengan apa yang konsumen bayangkan, maka konsumen cenderung akan 
mencoba kembali. Semua hal yang berkaitan dengan pariwisata serta layanan jasa 
wisata tersebut ditujukan untuk mampu memenuhi permintaan wisatawan akan 
kepuasan berpariwisata yang nada akhirnya pengelola mengharapkan  mampu 
meningkatkan jumlah wisatawan yang berkunjung di pantai Pulau Merah baik 
wisatawan domestik maupun mancanegara. 
Proses perusahaan dalam pencapai tujuan dimana seorang pemimpin harus 
peka terhadap kondisi penerapan kualitas pelayanan, experiental marketing, word 
of mouth dan kepuasan yang terjadi. Hal semacam ini tentu akan sangat besar 
pengaruhnya terhadap tercapainya tujuan perusahaan. 
Rumusan Masalah 
Berdasarkan pada latar belakang permasalahan tersebut, maka dapat 
diambil beberapa rumusan ialah: 
1. Apakah kualitas pelayanan dan experiental marketing berpengaruh secara 
langsung terhadap kepuasan ? 
2. Apakah kualitas pelayanan dan experiental marketing berpengaruh secara 
langsung terhadap word of mouth ? 
3. Apakah kepuasan berpengaruh secara langsung terhadap word of mouth? 
4. Apakah kualitas pelayanan dan experiental marketing berpengaruh secara 
tidak langsung terhadap word of mouth melalui kepuasan sebagai variabel 
intervening? 
Tujuan Penelitian 
Dari rumusan masalah di atas maka penelitian ini memiliki beberapa tujuan 
yang diantaranya sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh langsungkualitas pelayanan experiental 
marketing terhadap kepuasan. 
2. Untuk mengetahui pengaruh langsung kualitas pelayanan dan experiental 
marketing terhadap word of mouth. 
3. Untuk mengetahui pengaruh langsung kepuasan terhadap word of mouth. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan experiental marketing 
terhadap word of mouth melalui kepuasan. 
Kontribusi Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini berharap dapat memberikan kontribusi 
kepada beberapa pihak diantaranya sebagai berikut: 
1. Dapat menjadi sumber informasi tentang apakah pengaruh kualitas 
pelayanan dan experiental marketing terhadap word of mount melalui 
kepuasan sehingga dapat di implementasikan dalam menentukan strategi apa 
yang harus di terapkan oleh perusahaan untuk meningkatkan pendapatkan. 
2. Dapat digunakan sebagai refrensi dalam melakukan penelitian terutama 
apabila penelitian tersebut sejenis dengan penelitian ini. Kemudian dapat di 
kembangkan dan dikaitkan dengan bidang-bidang lainnya. 
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3. Dapat digunakan menjadi tujuan tambahan bagi para peneliti masa depan 
dalam hal keputusan melalui mulut ke mulut dalam membentuk kolaborasi 
antara produsen dan konsumen. 
 
KAJIAN TEORITIS 
Kualitas Pelayanan 
Kebanyakan layanan yang ditawarkan oleh perusahaan lebih melengkapi 
informasi tentang produk yang ditawarkan, seharusnya pelayanan pada pelanggan 
(customer service) adalah satuan aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan dalam 
membuat pengalaman berbelanja konsumen lebih bersifat memberikan 
penghargaan pada konsumen mereka (Utami, 2010:22). 
Kualitas layanan dibangun atas adanya perbandingan dua factor utama yaitu 
persepsi pengunjung atas layanan yang nyata mereka terima (perceived 
service)dengan layanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan 
(expected service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 
dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapakan, maka 
dikatakan tidak bermutu. Dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka 
layanan disebut memuaskan. Service quality dapat didefinisikan sebagai seberapa 
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang  
mereka terima atau peroleh (Lupiyoadi  2001: 148).  
Experiental Marketing 
Experiential marketing merupakan salah satu bentuk perkembangan 
pemasaran yang diharapkan dapat menghubungkan antara dunia akademis dan 
praktik. (Menurut Schmitt1999:20) merupakan peristiwa-peristiwa pribadi yang 
terjadi pada pelanggan dikarenakan adanya stimulus tertentu (misalnya yang 
diberikan oleh pihak pemasar saat mengkonsumsi barang atau jasa).Schmitt (1999) 
membagi experiential marketing menjadi empat karakteristik kunci yaitu fokus 
pada pengalaman konsumen, menguji situasi konsumen, mengenali aspek rasional 
dan emosional sebagai pemicu dari konsumsi, dan metode serta perangkat yang 
bersifat elektik. Pada Experiential Marketing, merek bukan hanya sebagai pengenal 
badan usaha saja, melainkan lebih sebagai pemberi pengalaman positif pada 
konsumen sehingga dapat menimbulkan kepuasan pada konsumen terhadap badan 
usaha dan merek tersebut.  
Konsep experiential marketing mencoba mengeliminasi keunggulan fitur 
dan benefit, karena konsumen tidak lagi membeli produk belaka, melainkan sebuah 
pengalaman tercipta setelah mengkonsumsi produk atau jasa tersebut.Experiential 
marketing, menuntut pemasar agar mampu memilih strategi yang tepat dengan 
sasaran yang akan dituju sesuai dengan kondisi sosial, perkembangan jaman dan 
teknologi yang sedang berkembang. Jika strategi yang dipilih tepat maka akan 
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membuat pelanggan menjadi puas, tapi jika salah memilih strategi maka akan 
memperoleh hasil yang tidak sesuai dengan yang diharapkan. 
Word of Mouth 
Menurut (Kotler dan Keller 2012:174) “word of mouth atau komunikasi 
dari mulut ke mulut adalah proses komunikasi secara individu maupun kelompok 
yang berupa pemberian rekomendasi baik terhadap suatu produk atau jasa dengan 
tujuan untuk memberikan informasi secara individual kepada orang lain”. 
Secara sederhana Word Of Mouth atau disingkat WOM adalah bahwa 
informasi apapun terkait produk dapat disebarkan dari orang yang satu ke orang 
yang lain. Brownet al (2005) dalam Harsasi (2006) mendefinisikan WOM sebagai 
informasi tentang suatu target objek yang dipindahkan dari satu individu ke 
individu lain yang dilakukan secara langsung atau tidak langsung melalui media 
komunikasi. 
Kepuasan 
(Kotler & Keller 2012:50), “kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa 
seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produk atau hasil dengan 
ekspektasi. Jika performanya kurang dari ekspektasi maka pelanggan akan kecewa 
dan jika sesuai dengan ekspektasi konsumen akan merasa puas”. 
(Engel et al 2002:60) dalam Mulyana” mendefinisikan kepuasan pelanggan 
sebagai evaluasi purna beli dimana alternative yang dipilih sekurang-kurangnya 
sama atau melampaui harapan pelanggan, sedang ketidak puasan timbul apabila 
hasil tidak memenuhi harapan”.Kepuasan pelanggan adalah factor penentu. 
Pelanggan yang puas terhadap suatu produk cenderung untuk membeli ulang 
produk tersebut bilamana kebutuhan yang sama hakikatnya perusahaan ada untuk 
meuaskan kebutuhan pelanggan. pelanggan yang puas akan menguntungkan 
perusahaan.muncul di kemudian hari. Sedangkan Kotler dalam Tjiptono 
mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan ialah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan dibandingkan 
harapannya. 
Kerangka Konseptual 
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Hipotesis 
H1:Kualitas Pelayanan dan Experiental Marketing berpengaruh secara 
langsung terhadap Kepuasan. 
H2:Kualitas Pelayanandan Experiental Marketing berpengaruh secara 
langsungterhadap Word Of Mouth. 
H3:Kepuasanberpengaruh langsung terhadap Word of Mouth. 
H4:Kualitas Pelayanan dan Experiental Marketing tidak berpengaruh secara 
langsung terhadap Word of Mouth melalui Kepuasan sebagai variabel 
intervening. 
Penelitian ini ialah penelitian kualitatif, Menurut (kuncoro, 2007:1) 
penelitian kualitatif merupakan penelitian yang menggunakan pendekatan ilmia 
terhadap pengambilan keputusan manajerial dan ekonomi. 
Penelitian ini dilakukan pada Wisata Pulau Merah Banyuwangi yang 
terletak di Desa Sumberagung, Kecamatan Pesanggaran, Kabupaten Banyuwangi, 
Jawa Timur. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Februari s/d Juli 2019. 
Populasi dalam penelitian ini ialah mahasiswa Banyuwangi di Kota Malang 
yang berjumlah 927 karyawan, sedangkan sampel yang di ambil dalam penelitian 
ini berdasar pada rumus Slovin sampel yang diperoleh sebanyak 90 karyawan. 
Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan 
experiental marketing. Sedangkan yang menjadi variabel terikat dalam penelitian 
ini adalah word of mouth dan kepuasan.  
 
METODOLOGI PENELITIAN 
Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang dipakai ialah menggunakan kuesioner 
Pengukuran dan Oprasional Variabel 
Kualitas Pelayanan 
Indikator dalam mengukur kualitas pelayanan pada penelitian ini, ialah: 
1. Good quality (kualitas yang bagus) 
2. Security (aman) 
3. A sanse of accomplishment (kemampuan untuk memberikan manfaat) 
Experiental Marketing 
Indikator dalam mengukur experiental marketing pada penelitian ini, ialah: 
1. Sense 
2. Feel 
3. Think 
4. Act 
5. Relete 
Word of Mouth 
Indikator dalam mengukur word of mouth pada penelitian ini, ialah: 
1. Menceritakan 
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2. Merekomendasikan 
3. Mengajak 
4. Mempromosikan 
5. Menjual 
Kepuasan 
Indikator dalam mengukur kepuasan pada penelitian ini, ialah: 
1. Bukti fisik 
2. Keandalan 
3. Daya tanggap 
4. Jaminan 
5. Empati 
Metode Analisis Data 
Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini ialah analisis jalur. 
 
PEMBAHASAN DAN SIMPULAN 
Uji Validitas 
Dari ringkasan hasil uji validitas diketahui bahwa keseluruhan indikator 
masing masing variabel dinyatakan valid karena di peroleh r hitung > r tabel. 
dengan demikian item penryataan pada variabel kinerja karyawan, beban kerja, 
stres kerja  dan iklim organisasi  adalah valid. Maka dapat diartikan pengujian 
validitas dalam penelitian ini dapat dinyatakan valid dan data yang dihasilkan 
dapat digunakan untuk pengujian yang selanjutnya. 
Uji Reliabilitas 
Dari hasil uji reliabilitas dapat diketahui bahwa dari seluruh variabel 
(diantaranya kinerja karyawan, beban kerja, stres kerja dan iklim organisasi) yang 
dipakai dalam penelitian ini adalah reliabel, karena nilai koifisien alpa yang 
diperoleh di atas 0.06 berarti pada pengujian penelitian ini adalah reliabel. Dengan 
hasil yang demikian, maka pengujian selanjutnya dapat di lakukan karena sudah 
memenuhi syarat intrumen yang reliabel. 
Uji Normalitas 
Dari hasil pengujian asumsi normalitas dengan uji Kolmogorov Smirnov 
diketahui bahwa nilai signifikansi asumsi ialah 0.052 > 0.05, yang artinya data 
berdistribusi normal. 
Analisis Jalur 
“Dalam analisis jalur terdapat koefisien jalur.Koefisien jalur menunjukkan 
kuatnya pengaruh variabel independen terhadap dependen. Bila koefisien jalur 
rendah, dan angkanya dibawah 0,05 maka pengaruh jalur tersebut dianggap rendah 
sehingga dapat dihilangkan” (Sugiyono, 2011:302). Sudjana (2002) 
mengemukakan  bahwa “beberapa studi empiris lebih banyak menyarankan untuk 
mengguanakn pegangan bahwa koefisien jalur kurang dari 0,05 dapat dianggap 
tidak berarti”. 
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UJI HIPOTESIS 
Uji t (Parsial) 
Dalam penelitian ini diketahui bahwa hasil pengujian hipotesis secara 
parsial ialah sebagai berikut: 
1. Hasil pengujian nilai signifikan t-uji pada variabel kualitas pelayanan (X1) 
0.235 lebih besar dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa kualitas 
pelayanan(X1) secara tidak langsung mempunyai pengaruh yang tidak 
signifikan positif terhadap word of mouth (Y). Pada  nilai signifikan t-uji 
pada variabel experiental marketing (X2) 0.234 lebih besar dari nilai α 
(0,05) hal ini berarti bahwa experiental marketing (X2)  secara tidak 
langsung mempunyai pengaruh tidak signifikan positif terhadap word of 
mouth (Y). Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan (X1) dan 
experiental marketing (X2) berpengaruh tidak langsung terhadap word of 
mouth (Y). 
2. Hasil pengujian nilai signifikan t-uji pada variabel kualitas produk (X1) 
0.000 lebih kecil dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa kualitas 
pelayanan(X1) berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan (Z). Pada  
nilai signifikan t-uji pada variabel experiental marketing (X2) 0.000 lebih 
kecil dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa experiental marketing (X2) 
positif terhadap kepuasan (Z). Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
(X1) dan experiental marketing (X2) berpengaruh langsung terhadap 
kepuasan (Z). 
3. Hasil pengujiannnilai signifikan t-uji pada variabel word of mouth (Y) 
0.627 yaitu lebih besar dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa word of 
mouth(Y) secara tidak langsung mempunyai pengaruh tidak signifikan 
positif terhadap Kepuasan(Z). 
Uji Sobel 
Uji sobel digunakan untuk mengetahui apakah hubungan variabel yang melalui 
variabel mediasi  mampu memberikan pengaruh yang signifikan sebagai mediator 
dalam hubungan tersebut. Berdasarkan data yang diperoleh menunjukkan hasil 
one-tailed probability atau Probabilitas pada kualitas produk 0,32687362< 0,05 dan 
experiental marketing sebesar 0,32694802< 0,05. Sehingga dapat ditarik 
kesimpulan bahwa variabel word opf mouth (Y) tidak dapat memediasi antara 
variabel kualitas pelayanan (X1) dan experiental marketing (X2) terhadap 
kepuasan (Z). 
PEMBAHASAN DAN IMPLIKASI 
Pembahasan 
1. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Word of Mouth (Y) 
pada Wisata Pulau Merah. 
Dari hasil analisis menunjukkan bahwa Hasil data yang telah 
dijabarkan dalam penelitian ini, dapat dilihat bahwa variabel kualitas 
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pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap word of 
mouth (Y). Pengujian yang dilakukan kualitas pelayanan (X1) terhadap 
word of mouth (Y) pada variabel kualitas pelayanan (X1) 0.235 lebih besar 
dari nilai α (0,05) hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan (X1) secara tidak 
langsung mempunyai pengaruh yang tidak signifikan positif terhadap word 
of mouth (Y).Pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan. 
 
2. Pengaruh Langsung Experiental Marketing (X2) Terhadap Word of Mouth 
(Y) pada Wisata Pulau Merah Banyuwangi. 
Dari hasil analisis menunjukkan bahwa hasil data yang telah 
dijabarkan dalam penelitian ini, dapat dilihat bahwa variabel experiental 
marketing (X2) memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap variabel 
word of mouth (Y). Pengujian yang dilakukan experiental marketing(X2) 
terhadap word of mouth(Y) mendapat nilai yang tidak signifikansi 
probabilitas berjumlah 0,234 sehingga signifikansi probabilitas > 
signifikansi α yaitu (0,234 > 0,05 ). Experiental Marketing (X2)terhadap 
Word of Mouth (Y) menunjukan hasil yang tidak signifikan, dikarenakan 
Wisata Pulau Merah tidak bisa bersaing dengan harapan konsumen yang 
terus meningkat. 
3. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan(X1) Terhadap Kepuasan (Z) pada 
Wisata Pulau Merah Banyuwangi. 
Dari hasil analisis menunjukkan bahwa Hasil data yang telah 
dijabarkan dalam penelitian ini, dapat dilihat bahwa variabel kualitas 
pelayanan (X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
kepuasan (Z). Pengujian yang dilakukan kualitas pelayanan (X1) terhadap 
kepuasan (Z) mendapat nilai signifikansi probabilitas berjumlah 0,000, 
sehingga signifikansi probabilitas < signifikansi α yaitu (0,000< 0,05). Dan 
Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara 
variabel kualitas pelayanan (X1)  terhadap kepuasan (Z), dan semakin baik 
kualitas pelayanan memberikan pelayanan yang bagus.Pengaruh iklim 
organisasi terhadap kinerja karyawan 
4. Pengaruh Langsung Experiental Marketing(X2) Terhadap Kepuasan (Y2) 
pada Wisata Pulau Merah Banyuwangi 
Dari hasil analisis menunjukkan bahwa Hasil data yang telah 
dijabarkan dalam penelitian ini, dapat dilihat bahwa variabel experiental 
marketing (X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 
kepuasan (Z). Pengujian yang dilakukan experiental marketing (X2) 
terhadap kepuasan (Z) mendapat nilai signifikansi probabilitas 0,000, 
sehingga signifikansi probabilitas < signifikansi α yaitu (0,000< 0,05). Dan 
Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara 
variabel experiental marketing (X2) terhadap kepuasan(Z). Hal tersebut 
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menunjukkan bahwa semakin baik experiental marketing memasarkan 
Wisata Pulau Merah Banyuwangi, maka semakin tinggi pula tingkat 
Kepuasan terkait dengan wisata Pulau Merah pada pelanggan. 
5. Pengaruh Langsung Kepuasan (Z) Terhadap Word of Mouth (Y) pada 
Wisata Pulau Merah Banyuwangi. 
Dari hasil analisis menunjukkan bahwa hasil data yang telah 
dijabarkan dalam penelitian ini, dapat dilihat bahwa variabel kepuasan (Z) 
memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap variabel word of mouth 
(Y). Pengujian yang dilakukan kepuasan (Z) terhadap word of mouth (Y) 
mendapat nilai yang tidak signifikansi positif probabilitas berjumlah 0,627, 
sehingga signifikansi positif probabilitas < signifikansi α yaitu (0,627< 
0,05).Hal tersebut menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang tidak 
signifikan antara variabel kepuasan (Z) terhadap word of mouth (Y). 
Apabila meninjau dari nilai Beta yang didapat, maka word of mouth (Y) 
mempunyai pengaruh tidak signifikan sebesar 0,627 dalam mempengaruhi 
pelanggan untuk tetap puas pada wisata Pulau Merah Banyuwangi. Hal 
tersebut menunjukkan bahwa wom di wisata Pulau Merah tidak sesui 
dengan kenyataanya, sehingga pengunjung merasa tidak puas padawisata 
Pulau Merah Banyuwangi. 
6. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Experiental Marketing (X2) Secara 
Tidak Langsung Terhadap Word of Mouth (Y) dengan Kepuasan (Z) 
Sebagai Variabel Intervening pada Wisata Pulau Merah. 
Dari hasil analisis menunjukkan bahwa Hasil data yang telah 
dijabarkan dalam penelitian ini, dapat dilihat bahwa variabel Kualitas 
Pelayanan (X1) dan Experiental Marketing (X2) terhadap Word of Mouth 
(Y) melalui Kepuasan (Z) mendapat nilai one-tailed probability atau 
Probabilitas pada kualitas layanan  0,32687362> 0,05,dan experiental 
marketing sebesar 0,32694802< 0,05. Sehingga dapat ditarik kesimpulan 
bahwa variabel word of mouth (Y) tidak dapat memediasi antara variabel 
kualitas pelayanan (X1) dan experiental marketing (X2) terhadap kepuasan 
(Z).Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel Word of Mouth (Y) 
tidak dapat memediasi antara variabel kualitas layanan (X1) dan 
experiental marketing (X2) terhadap kepuasan (Z), karena Wisata Pulau 
Merah kurang adanya keunikan yang menonjol dengan harapan konsumen 
yang terus meningkat sedangkan Wisata Pulau Merah memiliki banyak 
wisata lain yang memiliki keunikan setiap wisata. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa pengaruh antara variabel kualitas pelayanan(X1) dan 
experiental marketing (X2) terhadap word of mouth (Y) melalui kepuasan 
(Z) tidak signifikan. 
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Keterbatasan Penelitian 
Meskipun penelitian ini dirancang dengan sebaik-baiknya oleh peneliti, 
namun masih terdapat beberapa keterbatasan yaitu keterbatasan dalam penelitian 
ini meliputi kuesioner yang hanya menyebarkan pada 90 responden. Penelitian ini 
hanya terbatas pada kualitas pelayanan dan experiental marketing, word of mouth, 
dan kepuasan. Penelitian ini hanya meneliti di Wisata Pulau Merah Banyuwangi. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh 
Kualitas Pelayanan dan Experiental Marketing Terhadap Word of Mouth Melalui 
Kepuasan. Berdasarkan asil pembahasan sebelumnyan maka dapat di simpukan 
bahwa : 
a.Variabel Kualitas Pelayanan dan Experiental Marketing secara tidak 
langsung mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap Word of 
Mouth. 
b.Variabel Kualitas Pelayanan dan Experiental Marketing berpengaruh 
langsung secara signifikan terhadap Kepuasan. 
c.Variabel Kepuasan secara tidak langsung mempunyai pengaruh yang 
tidak signifikan terhadap Word of Mouth. 
d.Variabel Kualitas Pelayanan dan Experiental Marketing secara tidak 
langsung mempunyai pengaruh yang tidak signifikan terhadap Word of 
Mouth melalui Kepuasan sebagai variabel intervening. 
Saran 
 Beberapa keterbatasan dapat mempengauhi hasil penelitian dan dapat 
dijadikan bahan evaluasi untuk penelitian selajutnya. Beberapa saran dari hasil 
penelitian ini antara lain ialah: 
a. Penelitian dapat mengembangkan penelitian ini dengan cara menggunakan 
metode lainnya, contohnya melalui wawancara yang lebih mendalam 
terhadap responden, sehingga informasi yang didapatkan dapat lebih 
beragam atau bervariasi dari pada angket yang jawabannya telah 
disediakan tanpa responden memikirkan jawaban lainnya. 
b. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melanjutkan penelitian ini tentang 
Kualitas Pelayanan, Experiental Marketing, Word of Mouth, Kepuasan. 
Selain itu dapat menambah variabel pada penelitian selanjutnya agar dapat 
memperkuat atau membandingkan asumsi penelitian. 
c. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah item pertanyaan untuk 
memperoleh hasil penelitian yang lebih baik, dapat menambah jumlah 
responden guna untuk mendapatkan hasil penelitian yang lebih baik. 
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